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ABSTRAK 
 
Usnar, Nurul Damayanti. 2011. Pengaruh Kualitas Layanan SMS Banking 
Bank BNI Terhadap Loyalitas Nasabah Di Kota Makassar . Skripsi, 
Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin 
Makassar. Pembimbing : (1) Dr. Jusni, SE., M.Si (2) Dr. Indriyanti Sudirman, 
SE., M.Si 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan SMS Banking Bank 
BNI terhadap loyalitas nasabah di kota Makassar. 
  
Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner pada 100 responden 
yang menggunakan layanan SMS Banking BNI di kota Makassar. Metode 
analisis data yang digunakan adalah regresi berganda dan diolah dengan 
menggunakan SPSS (Statistical Product and Service Solutions) versi 15.0. 
  
Hasil penelitian dalam penelitian ini menunjukkan pengaruh  positif 
signifikan dimana jika terjadi kenaikan pada kualitas layanan SMS Banking, 
maka loyalitas nasabah juga akan meningkat. Hasil tersebut ditunjukkan 
dengan persamaan analisis regresi berganda sebagai berikut : 
Y = 0,052+0,462X1+0,192X2+0,111X3+0,145X4+0,127X5 
  
Variabel  yang dominan mempengaruhi  kepuasan nasabah adalah tangibles, 
sebab memiliki nilai Pvalue paling kecil yaitu 0,000 dan koefisien regresi 
terbesar yaitu sebesar 0,462 
  
  
  
Kata Kunci : Kualitas Layanan, SMS Banking, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 
Usnar, Nurul Damayanti. 2011. Effect of Quality of Service Against BNI 
SMS Banking Customer Loyalty In the city of Makassar . Thesis, 
Department of Management Faculty of Economics and Business University of 
Hasanuddin Makassar. Supervisor: (1) Dr. Jusni, SE., M.Si (2) Dr. Indriyanti 
Sudirman, SE., M.Si 
 
This study aims to determine the quality of Bank BNI SMS Banking service to 
customer loyalty in the city of Makassar. 
 
The research was conducted by distributing questionnaires to 100 respondents 
who use the BNI SMS Banking service in the city of Makassar. Data analysis 
method used is multiple regression and processed using SPSS (Statistical Product 
and Service Solutions) version 15.0. 
 
The results in this study showed a significant positive effect whereby if there is an 
increase in the quality of SMS Banking service, it will also increase customer 
loyalty. The results are indicated by multiple regression analysis equation as 
follows: 
Y = 0.052 +0.462 X1 +0.192 X2 +0.111 X3 +0.145 X4 +0.127 X5 
 
Dominant variables that affect customer satisfaction are the tangibles, because it 
has the smallest value Pvalue is 0.000 and the largest regression coefficient is 
equal to 0.462 
 
Keywords: Quality of Service, SMS Banking, Customer Loyalty 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Pada era globalisasi ini, kualitas dipandang sebagai salah satu alat 
untuk mencapai keunggulan kompetitif, karena kualitas merupakan salah 
satu faktor utama yang menentukan pemilihan produk dan jasa bagi 
pelanggan. Kepuasan pelanggan akan tercapai apabila kualitas produk 
dan jasa yang diberikan sesuai dengan kebutuhannya. 
Riset tentang loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat 
bermanfaat bagi perusahaan. Saat ini, loyalitas pelanggan bukan lagi 
tujuan akhir dari perusahaan. Riset tentang loyalitas pelanggan ini 
dilakukan perusahaan sebagai proses untuk perbaikan internal 
perusahaan. 
Pada umumnya, riset tentang loyalitas pelanggan kurang memahami 
perubahan dan tingkat kepentingan yang ada dalam benak pelanggan. 
Saat ini, dengan semakin tingginya persaingan dalam menawarkan 
produk, selera konsumen menjadi cepat sekali berubah. Konsumen 
gampang sekali terpengaruh dengan promosi-promosi produk dan jasa 
yang ditawarkan perusahaan lain. 
Dalam melakukan riset tentang loyalitas pelanggan, ada standar-
standar atau ukuran-ukuran yang dipakai yang dapat mewakili kepuasan 
pelanggan terhadap suatu produk dan jasa. Dalam bisnis jasa, pada 
umumnya ada lima dimensi pengukuran yang menjadi kriteria standar 
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dalam menentukan kualitas suatu jasa sehingga pelanggan merasa puas. 
Lima dimensi tersebut adalah : 
1. Reliability (keandalan) 
2. Responsiveness (ketanggapan) 
3. Emphathy (empati) 
4. Assurance (jaminan) 
5. Tangibles (bukti langsung) 
Sebagai salah satu bank yang berada di dalam industry perbankan, 
BNI juga menyadari bahwa nilai keunikan dari produk dan layanan 
yang mereka tawarkan penting untuk membangun citra dalam benak 
nasabah. Layanan SMS Banking merupakan salah satu bagian dari 
layanan electronic banking yang ditawarkan oleh BNI untuk 
menyampaikan nilai lebih dari produk simpanan tabungan 
nasabahnya. 
 Manfaat menarik yang di dapat dari keunikan layanan SMS banking 
ini diantaranya adalah kemudahan dalam melakukan berbagai macam 
transaksi tanpa harus menggunakan bantuan teller, seperti transfer 
antar rekening, pembayaran tagihan kartu kredit, tagihan 
telepon/ponsel, isi ulang pulsa, mutasi 3 transaksi terakhir, bahkan 
untuk mengetahui saldo di rekening pun bias dilakukan tanpa batasan 
waktu, ruang, dan gerak. Hanya dengan menggunakan fasilitas ponsel 
nasabah baik dari jaringan provider GSM maupun CDMA nasabah bias 
mengakses rekening mereka. 
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 Dengan berbagai  manfaat yang menarik dari BNI SMS Banking ini, 
BNI berharap kinerja penjualan layanan ini dapat meningkat. Sejak 
diluncurkan pada April 2006 jumlah pengguna SMS banking 
mengalami perkembangan pesat. Rata-rata tiap wilayah mengalami 
peningkatan jumlah pengguna sebesar 92%. Untuk Wilayah 07 
Makassar sampai dengan akhir September 2011 mengalami 
peningkatan 78,26% (sumber : BNI mattoangin September 2011) 
 Walaupun mengalami perkembangan pesat, berbagai macam 
keluhan tentang layanan ini timbul setelah nasabah menggunakan dan 
mengaktifkan layanan tersebut. Disamping itu, munculnya layanan 
serupa yang ditawarkan oleh perusahaan perbankan lainnya membuat 
nasabah membandingkan layanan SMS Banking BNI dengan yang 
ditawarkan oleh perusahaan perbankan lainnya. 
 Melihat hal tersebut, maka penulis berusaha untuk mencari tahu 
bagaimana tingkat loyalitas nasabah BNI terhadap layanan SMS 
banking ini melalui lima dimensi jasa sebagai kriteria atau standar 
dalam menentukan kualitas suatu produk dan jasa. 
 Melalui pengukuran mengenai tingkat kepuasaan pelanggan 
perusahaan dapat memahami apa yang menjadi harapan dari 
pelanggan. Bila pemahaman perusahaan atas loyalitas pelanggan 
dapat memenuhi apa yang diharapkan oleh konsumen, maka hal ini 
dapat langsung membantu perusahaan dalam rangka mengevaluasi 
posisi perusahaan saat ini dibandingkan dengan pesaing serta 
menemukan bagian mana yang mebutuhkan peningkatan. 
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1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan pada uraian pada latar belakang di atas yang 
menjelaskan bahwa BNI ingin menyampaikan nilai keunikan dan manfaat 
yang menarik melalui layanan SMS Banking namun tidak sedikit nasabah 
yang mengeluhkan layanan tersebut, maka pada penelitian ini yang 
menjadi rumusan masalah adalah : 
1. Apakah kualitas layanan (reliability, responsiveness, emphathy, 
assurance dan tangibles) mempunyai pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap tingkat loyalitas nasabah. 
2. Dimensi kualitas layanan manakah yang dominan mempengaruhi 
tingkat loyalitas nasabah SMS Banking pada Bank BNI di kota 
Makassar. 
 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : untuk 
menganalisis bagaimana tingkat loyalitas nasabah terhadap pengaruh 
layanan BNI SMS Banking. 
Manfaat penelitian : 
1. Bagi penulis sebagai wahana penerapan ilmu yang telah diperoleh 
selama masa perkuliahan. 
2. Bagi Bank dapat membantu manajemen dalam mencapai tujuan 
yang telah ditetapkan. 
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3. Bagi pihak lain dapat menjadi masukan baru dan referensi 
khususnya bagi rekan mahasiswa yang ingin melakukan penelitian 
lebih lanjut dan juga yang mebutuhkan suatu informasi. 
 
1.4 Sistematika Penulisan 
Susunan laporan penelitian ini akan diuraikan sebagai berikut : 
Bab I Pendahuluan yang memuat mengenai latar belakang 
masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta 
sistematika penulisan. 
Bab II Tinjauan Pustaka yang memuat mengenai tinjauan 
pustaka yang meliputi : pengertian, fungsi, dan kegiatan bank, 
konsep pemasaran bank, kualitas jasa dan loyalitas pelanggan, 
pengertian electronic banking, kerangka piker dan hipotesis. 
Bab III Metode Penelitian yang memuat mengenai daerah 
dan obyek penelitian, jenis dan sumber data, metode pengumpulan 
data, metode analisis data. 
Bab IV Gambaran Umum Perusahaan menyangkut sejarah 
perusahaan, struktur organisasi dan pembagian tugas pada 
perusahaan yang akan diteliti. 
Bab V Analisis Hasil dan Pembahasan, memuat tentang 
analisis dan pembahasan masalah yang diteliti. 
Bab VI Kesimpulan dan Saran, memuat tentang kesimpulan 
dan saran dari hasil penelitian.  
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BAB II  
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1. Pengertian, Fungsi dan Kegiatan Bank 
Dalam dunia modern sekarang ini, peranan perbankan dalam 
memajukan perekonomian suatu negara sangatlah besar. Hampir semua 
sektor yang berhubungan dengan berbagai kegiatan keuangan selalu 
membutuhkan jasa bank. Oleh karena saat ini dan dimasa yang akan 
datang, kita tidak akan dapat lepas dari dunia perbankan, jika hendak 
menjalankan aktivitas keuangan, baik perorangan maupun lembaga, baik 
sosial atau perusahaan. 
Begitu pentingnya dunia perbankan, sehingga ada anggapan 
bahwa bank merupakan "nyawa" untuk menggerakkan roda 
perekonomian suatu negara. Anggapan ini tentunya tidak salah, karena 
fungsi bank sebagai lembaga keuangan, sangatlah vital, misalnya dalam 
hal penciptaan uang, mengedarkan uang, menyediakan uang untuk 
menunjang kegiatan usaha, tempat mengamankan uang, tempat 
melakukan investasi dan jasa keuangan lainnya. 
Pengertian bank yang dikutip berikut ini, pada dasarnya berbeda 
satu dengan yang lainnya. Kalaupun ada perbedaan hanya nampak pada 
tugas atau usaha bank. Ada yang mengartikan bank sebagai suatu badan 
yang tugas utamanya menghimpun uang dari pihak ketiga. Sedangkan 
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pengertian lain mengatakan, bank adalah suatu badan yang tugas 
utamanya sebagai perantara untuk menyalurkan penawaran dan 
permintaan kredit pada waktu yang ditentukan dan ada pula yang 
menyatakan bahwa bank adalah suatu badan yang tugas utamanya 
menciptakan kredit. 
Menurut Kasmir (2008:8) secara sederhana bank dapat diartikan 
sebagai lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun 
dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke 
masyarakat serta memberikan jasa jasa bank lainnya. 
Menurut Hasibuan (2008 : 2) bahwa bank adalah lembaga 
keuangan, pencipta uang, pengumpul dana dan penyalur kredit, 
pelaksana lalu lintas pembayaran, stabilisator moneter serta dinamisator 
pertumbuhan perekonomian. 
Lalu yang dimaksud dengan lembaga keuangan adalah setiap 
perusahaan yang bergerak di bidang keuangan dimana kegiatannya 
apakah hanya menghimpun dana atau hanya menyalurkan dana atau 
kedua-duanya menghimpun dan menyalurkan dana. 
Dendawijaya (2007 : 25) yang berpendapat bahwa bank adalah 
suatu jenis lembaga keuangan yang melaksanakan berbagai macam jasa, 
seperti memberikan pinjaman, mengedarkan mata uang, pengawasan 
terhadap mata uang, bertindak sebagai tempat penyimpanan benda-
benda berharga, membiayai perusahaan-perusahaan, dan lain-lain. 
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Kemudian pengertian bank menurut Undang-Undang No. 10 
Tahun 1998 adalah suatu badan usaha yang menghimpun dana dari 
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat 
dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka 
meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 
Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa bank merupakan 
lembaga keuangan yang kegiatannya adalah : 
1. Menghimpun dana (funding) dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 
dalam hal ini bank sebagai tempat menyimpan uang atau berinvestasi 
bagi masyarakat. Tujuan utama masyarkat menyimpan uang biasanya 
untuk keamanan uangnya. Tujuan lainnya adalah untuk memperoleh 
bunga dari hasil simpanannya, dan memudahkan melakukan transaksi 
pembayaran. Secara umum, jenis simpanan yang ada di bank adalah 
terdiri dari simpanan giro (demand deposit), simpanan tabungan 
(saving deposit) dan simpanan deposito (time deposit). 
2. Menyalurkan dana (lending) ke masyarakat, dalam hal ini bank 
memberikan kredit atau pinjaman kepada masyarakat. Pinjaman atau 
kredit yang diberikan dibagi dalam berbagai jenis sesuai dengan 
keinginan nasabah. Jenis kredit yang biasa diberikan oleh hampir 
semua bank adalah kredit investasi, kredit modal kerja, atau kredit 
perdagangan. 
3. Memberikan jasa-jasa bank lainnya (services) seperti pengiriman uang 
(transfer), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari dalam 
kota (clearing), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari luar 
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kota (inkaso), letter of credit ( L/C), safe deposit box, bank garans:, 
bank notes, travelers cheque, dan jasa lainnya. 
Dalam praktiknya bank juga memiliki fungsi sebagai perantara 
keuangan antar masyarakat yang kelebihan dana dengan masyarakat 
yang kekurangan dana. Untuk lebih jelasnya secara ringkas fungsi bank 
sebagai perantara keuangan dapat dilihat dalam gambar berikut : 
 
Gambar 1. Fungsi Bank sebagai Perantara Keuangan 
 
 
 
 
 
Penjelasan arus perputaran uang yang ada di bank dari 
masyarakat kembali ke masyarakat, dimana bank sebagai perantara 
dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Nasabah (masyarakat) yang kelebihan dana menyimpan uangnya di 
bank dalam bentuk simpanan giro, tabungan atau deposito. Bagi bank 
dana yang disimpan oleh masyarakat adalah sama artinya dengan 
membeli dana. Dalam hal ini nasabah sebagai penyimpan dan bank 
sebagai penerima titipan simpanan. 
 
FUNGSI BANK 
Beli Dana Jual Dana 
Giro 
Tabungan 
deposito 
Pinjaman 
(Kredit) 
Masyarakat yang 
kekurangan dana 
Masyarakat yang 
kelebihan dana 
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2. Nasabah penyimpan akan memperoleh balas jasa dari bank berupa 
bunga bagi bank konvensional dan bagi hasil bagi bank yang 
berdasarkan prinsip syariah. 
3. Kemudian oleh bank dana yang disimpan oleh nasabah di bank yang 
bersangkutan disalurkan kernbali (dijual) kepada masyarakat yang 
kekurangan atau membutuhkan dana dalam bentuk pinjaman/kredit. 
4. Bagi masyarakat yang memperoleh pinjaman atau kredit dari bank, 
diwajibkan kembali untuk mengembalikan pinjaman tersebut beserta 
bunga yang telah ditetapkan sesuai perjanjian antar bank dengan 
nasabah. Khusus bagi bank yang berdasarkan prinsip syariah 
pengembalian pinjaman disertai dengan system bagi hasil sesuai 
hukum islam. 
Bank sebagai perantara keuangan bank konvensional akan 
memperoleh keuntungan dari selisih bunga yang diberikan kepada 
penyimpan (bunga simpanan) dengan bunga yang diterima dari peminjam 
(bunga kredit). Keuntungan ini dikenal dengan istilah spread based. 
Sedangkan bagi bank syariah keuntungan yang diperoleh dikenal dengan 
istilah bagi hasil atau profit sharing. 
Kemudian disamping keuntungan yang diperoleh dad spread 
based bank juga memperoleh keuntungan dari kegiatan jasa-jasa bank 
lainnya. Keuntungan dari pungutan biaya-biaya dikenal dengan istilah fee 
based. 
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2.2. Konsep Pemasaran Bank 
Menurut Kasmir (2008:54) secara umum pengertian pemasaran 
bank adalah suatu proses untuk menciptakan dan mempertukarkan 
produk atau jasa bank yang ditujukan untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan nasabah dengan cara memberikan kepuasan. 
Pentingnya pemasaran dilakukan dalam rangka memenuhi 
kebutuhan dan keinginan masyarakat akan suatu produk dan jasa. 
Pemasaran juga bisa dilakukan dalam rangka menghadapi pesaing dari 
waktu ke waktu yang semakin meningkat. Para pesaing justru semakin 
gencar melakukan usaha pemasaran dalam rangka memasarkan 
produknya. 
Dalam melakukan kegiatan pemasaran suatu perusahaan 
memiliki beberapa tujuan yang hendak: dicapai, baik tujuan jangka pendek 
maupun tujuan jangka panjang. Dalam jangka pendek biasanya untuk 
merebut hati konsumen terutama untuk produk yang baru diluncurkan. 
Sedangkan dalam jangka panjang dilakukan untuk mempertahankan 
produk-produk yang sudah ada agar tetap eksis. 
Kasmir (2008:52) mengemukakan bahwa ada beberapa tujuan 
suatu perusahaan dalam melakukan kegiatan pemasaran, antara lain: 
1. Dalam rangka memenuhi kebutuhan pelanggan akan suatu produk 
maupun jasa.  
2. Dalam rangka memenuhi keinginan para pelanggan akan suatu produk 
atau jasa.  
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3. Dalam rangka memberikan kepuasan semaksimal mungkin terhadap 
pelanggannya. 
4. Dalam rangka meningkatkan penjualan dan laba. 
5. Dalam rangka ingin menguasai pasar dan menghadapi pesaing.  
6. Dalam rangka memperbesar kegiatan usaha. 
Bagi dunia perbankan yang merupakan badan usaha yang 
berorientasi profit, kegiatan pemasaran sudah merupakan suatu 
kebutuhan utama dan sudah merupkan suatu keharusan untuk dijalankan. 
Tanpa kegiatan pemasaran jangan diharapkan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan akan terpenuhi. 
Dalam kegiatan pemasaran terdapat beberapa konsep yang mana 
masing-masing konsep memiliki tujuan yang berbeda. Adapun konsep-
konsep yang dimaksud adalah sebagai berikut: 
1. Konsep produksi 
Konsep ini menyatakan bahwa konsumen akan menyukai produk yang 
tersedia dan selaras dengan kemampuan mereka dan oleh karenanya 
manajemen harus berkonsentrasi pada peningkatan efisiensi produksi 
dan efisiensi distribusi. Konsep ini menekankan kepada volume 
produksi atau distribusi yang seluas-luasnya dengan harga ditekan 
serendah mungkin. 
2. Konsep Produk 
Konsep produk berpegang teguh bahwa konsumen akan menyenangi 
produk yang menawarkan mutu dan kinerja yang paling baik serta 
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memiliki keistimewaan yang mencolok. Secara umum konsep produk 
menekankan kepada kualitas, penampilan, dan ciri-ciri yang terbaik. 
3. Konsep Penjualan 
Konsep ini mengharuskan perusahaan untuk menjalankan usaha-
usaha promosi dan penjualan dalam rangka mempengaruhi 
konsumen. Dalam konsep ini. kegiatan pemasaran ditekankan lebih 
agresif melalui usaha-usaha promosi dan penjualan yang gencar. 
4. Konsep Pemasaran 
Menurut Philip Kotler konsep ini menekankan kedalam beberapa 
pengertian di bawah ini: 
a. Menemukan keinginan pelanggan dan berusaha uatuk memenuhi 
keinginan tersebut. 
b. Membuat apa yang dapat dijual, daripada menjual apa yang dibuat. 
c. Cintailah pelanggan. 
d. Andalah yang menentukan. 
e. Berhenti memasarkan produk yang dapat dibuat dan mencoba 
membuat produk yang dapat dijual. 
5. Konsep Pemasaran Kemasyarakatan 
Konsep pemasaran kemasyarakatan menyatakan bahwa tugas 
perusahaan adalah menentukan kebutuhan, keinginan, dan minat 
pasar sasaran dan memberikan kepuasan yang diinginkan secara 
lebih efektif dan efisien dibandingkan para pesaing sedemikian rupa 
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sehingga dapat mempertahankan dan mempertinggi kesejahteraan 
masyarakat. 
Dalam melakukan pemasaran, bank memiliki beberapa sasaran 
yang hendak dicapai. Artinya, nilai penting pemasaran bank terletak dari 
tujuan yang ingin dicapai tersebut seperti dalam hal meningkatkan mutu 
pelayanan dan menyediakan ragam produk yang sesuai dengan keinginan 
dan kebutuhan nasabah. Untuk mencapai sasaran tersebut maka bank 
perlu: 
1. Menciptakan produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan 
nasabahnya. 
2. Memberikan nilai lebih terhadap produk yang ditawarkan dibandingkan 
dengan produk pesaing. 
3. Menciptakan produk yang memberikan keuntungan dan keamanan 
terhadap produknya. 
4. Memberikan informasi yang benar-benar dibutuhkan nasabah dalam 
hal keuangannya pada saat dibutuhkan. 
5. Memberikan pelayanan yang maksimal mulai dari calon nasabah 
menjadi nasabah bank yang bersangkutan. 
6. Berusaha menarik minat konsumen untuk menjadi nasabah bank. 
7. Berusaha untuk mempertahankan nasabah yang lama dan berusaha 
untuk mencari nasabah baru baik dari segi jumlah maupun kualitas 
nasabah. 
8. Berusaha terus-menerus meningkatkan kualitas produk dan kepuasan 
pelanggan/nasabah. 
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2.3. Kualitas Jasa dan Loyalitas Pelanggan  
2.3.1. Kualitas Jasa 
Kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Harapan pelanggan bisa berupa tiga 
macam tipe. Pertama, will expectation, yaitu tingkat kinerja yang diprediksi 
atau diperkirakan konsumen akan diterimanya, berdasarkan semua 
informasi yang diketahuinya. Tipe ini merupakan tingkat harapan yang 
paling sering dimaksudkan oleh konsumen, sewaktu menilai kualitas jasa 
tertentu. Kedua, should expectation, yaitu tingkat kinerja yang dianggap 
sudah sepantasnya diterima konsumen. Biasanya tuntutan dari apa yang 
seharusnya diterima jauh lebi:i besar daripada apa yang diperkirakan akan 
diterima. Ketiga, ideal expectation, yaitu tingkat kinerja optimum atau 
terbaik yang diharapkan dapat diterima konsumen. 
Kualitas jasa menurut Tjiptono (2005:259) pada prinsipnya adalah 
berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, 
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan 
Rangkuti (2003:28) mengemukakan bahwa jenis kualitas yang digunakan 
untuk menilai kualitas jasa adalah sebagai berikut: 
1. Kualitas Teknis (outcome), yaitu kualitas hasil kerja penyampaian jasa 
itu sendiri.  
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2. Kualitas pelayanan (proses), yaitu kualitas cara penyampaian jasa 
tesebut. 
Karena jasa tidak kasat mata serta kualitas teknik jasa tidak selalu 
dapat dievaluasi secara akurat, pelanggan berusaha menilai kualitas jasa 
berdasarkan apa yang dirasakannya, yaitu atribut-atribut yang mewakili 
kualitas proses dan kualitas pelayanan. 
Sedangkan Tjiptono dan Chandra (2005 : 121) mengemukakan 
bahwa kualitas jasa (service quality) sebagai ukuran seberapa bagus 
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 
pelanggan. 
Menurut Rangkuti (2003:29) ada sepuluh kriteria umum atau 
standar yang menentukan kualitas jasa, yaitu: 
1. Reliability (keandalan) 
Reliability meliputi dua aspek utama, yaitu konsistensi kinerja 
(performance) dan sifat dapat dipercaya (dependability). Hal ini berarti 
perusahaan mampu menyampaikan jasanya secara benar sejak awal 
(right the first time), memenuhi janjinya secara akurat dan andal 
(misalnya, menyampaikan jasa sesuai dengan jadwal yang disepakati), 
menyimpan data (record) secara tepat, dan mengirimkan tagihan yang 
akurat. 
2. Responsiveness (ketanggapan) 
Responsiveness atau daya tanggap, yaitu kesediaan dan kesiapan 
para karyawan untuk membantu para pelanggan dan menyampaikan 
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jasa secara cepat. Beberapa contoh di antaranya : ketepatan waktu 
layanan, pengiriman slip transaksi secepatnya, kecepatan 
menghubungi kembali pelanggan, dan penyampaian layanan secara 
cepat. 
3. Competence (kemampuan) 
Competence yaitu penguasaan keterampilan dan pengetahuan yang 
dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa sesuai dengan kebutuhan 
pelanggan. Termasuk di dalamnya adalah pengetahuan dan 
keterampilan karyawan kontak, pengetahuan dan keterampilan 
personil dukungan operasional, dan kapabilitas riset organisasi. 
4. Acces (mudah diperoleh) 
Akses, meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemui 
(approachability) dan kemudahan kontak. Hal ini berarti lokal fasilitas 
jasa mudah dijangkau, waktu mengantri atau menunggu tidak terlalu 
lama, saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi (contohnya, 
telepon, surat, email, fax, dan seterusnya), dan jam operasi nyaman. 
5. Courtesy (keramahan) 
Meliputi sikap santun, respek, atensi, dan keramahan para karyawan 
kontak (seperti resepsionis, operator telepon, bell person, teller bank, 
dan lain-lain). 
6. Communication (komunikasi) 
Komunikasi artinya menyampaikan informasi kepada para pelanggan 
dalam bahasa yang mudah mereka pahami, serta selalu 
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mendengarkan saran dan keluhan pelanggan. Termasuk di dalamnya 
adalah penjelasan mengenai jasa/layanan yang ditawarkan, biaya 
jasa, trade-off antara jasa dan biaya, serta proses penanganan 
masalah potensial yang mungkin timbul. 
7. Credibility (dapat dipercaya) 
Kredibilitas yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup 
nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakter pribadi karyawan 
kontak, dan interaksi dengan pelanggan (hard selling versus soft 
selling approach). 
8. Security (keamanan) 
Keamanan (security), yaitu bebas dari bahaya, risiko atau keragu-
raguan. Termasuk di dalamnya adalah keamanan secara fisik (physical 
safety), keamanan finansial (financial security), privasi, dan 
kerahasiaan (confidentiality). 
9. Understanding (memahami pelanggan) 
Kemampuan memahami pelanggan, yaitu berupaya memahami 
pelanggan dan kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian 
individual, dan mengenal pelanggan reguler. 
10. Tangibles (bukti nyata yang kasat mata) 
Bukti fisik (tangibles), meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, 
personil, dan bahan-bahan komunikasi perusahaan (seperti kartu 
bisnis, kop surat, dan lain-lain). 
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Kesepuluh dimensi tersebut dapat disederhanakan menjadi lima 
dimensi, 
yaitu : 
1. Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemampuan untuk menolong 
pelanggan dan ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik. 
2. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
3. Emphaty (empati),yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian 
secara individual kepada pelanggan, memehami kebutuhan 
pelanggan, serta kemudahan untuk dihubungi. 
4. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta 
sifatnya yang dapat dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari 
resiko. 
5. Tangibles (bukti langsung), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan 
karyawan, dan sarana komunikasi. 
Salah satu faktor yang menentukan loyalitas pelanggan adalah 
persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima 
dimensi jasa. Loyalitas pelanggan, selain dipengaruhi oleh persepsi 
kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, harga, dan faktor-faktor 
yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 
Persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tidak mengharuskan 
pelanggan menggunakan jasa tersebut terlebih dulu untuk memberikan 
penilaian. 
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Kualitas jasa atau kualitas layanan (service quality) berkontribusi 
signifikan bagi penciptaan diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing 
setiap organisasi pemasaran, baik perusahaan manufaktur maupun 
penyedia jasa. Perspektif kualitas jasa dapat diklasifikasikan dalam lima 
kelompok, yaitu: 
1. Transcendental approach 
Dalam ancangan ini, kualitas dipandang sebagai innate excellence 
yaitu sesuatu yang bisa dirasakan atau diketahui, namun sukar 
didefinisikan, dirumuskan atau dioperasionalisasikan. Perspektif ini 
menegaskan bahwa orang hanya bisa belajar memahami kualitas 
melalui pengalaman yang didapatkan dari eksposur berulang kali 
(repeated exposure). 
2. Product based approach 
Ancangan ini mengasumsikan bahwa kualitas merupakan karakteristik 
atau atribut objektif yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. 
Perbedaan dalam kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah 
beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk. 
3. User based approach 
Ancangan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung 
pada orang yang menilainya (eyes of the beholder), sehingga produk 
yang paling memuaskan preferensi seseorang (maximum satisfaction) 
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. 
4. Manufacturing based approach 
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Perspektif ini bersifat suplly-based dan lebih berfokus pada praktik-
praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendifinisikan 
kualitas sebagai kesesuaian atau kecocokan dengan persyaratan 
(conformance to requirements). 
5. Value based approach 
Ancangan ini memandang kualitas dari aspek nilai (value) dan harga 
(price). Dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, 
kualitas didefinisikan sebagai affordable excellence. Kualitas dalam 
perspektif ini bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas 
paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi, yang 
paling bernilai adalah barang atau jasa yang paling tepat dibeli (best 
buy). 
 
2.3.2. Loyalitas Nasabah/Pelanggan 
Istilah loyalitas pelanggan sebetulnya berasal dari loyalitas merek 
yang mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek tertentu 
(Dharmmesta, 1999). Loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang 
terkait dengan sebuah produk, termasuk kemungkinan memperbaharui 
kontrak merek di masa yang akan datang, berapa kemungkinan 
pelanggan mengubah dukungannya terhadap merek, berapa keinginan 
pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu produk. Jika produk 
tidak mampu memuaskan pelanggan, pelanggan adakn bereaksi dengan 
cara exit (pelanggan menyatakan berhenti membeli merek atau produk) 
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dan voice (pelanggan menyatakan ketidakpuasan langsung pada 
perusahaan) (Andreassen dalam Hasan, 2008). 
Terdapat beberapa tingkatan loyalitas pelanggan berturut-turut 
dimulai dari tingkatan yang paling rendah sampai paling tinggi (Aaker, 
David A., 1996) : 
(1) Switches, pembeli tidak loyal sama sekali, tidak tertarik pada 
merek perusahaan, merek apapun dianggap memadai, 
berpindahpindah, serta peka terhadap perubahan harga. 
(2) Habitual buyer, pembeli yang puas terhadap produk/bersifat 
kebiasaan, sehingga tidak ada masalah untuk beralih, 
setidaknya tidak mengalami ketidakpuasan. 
(3) Satisfied buyer, berisi pembeli yang puas, namun mereka 
menanggung biaya peralihan (switching cost), biaya dalam 
waktu, uang atau resiko kinerja berkenaan dengan tindakan 
beralih merek. 
(4) Likes the brand, pembeli yang sungguh-sungguh menyukai 
merek, menganggap merek sebagai sahabat. 
(5) Commited buyer, pelanggan yang setia, mempunyai 
kebanggaan dalam menemukan atau menjadi pelanggan 
dari suatu merek. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 
oleh Setiawan (2005) indikator loyalitas nasabah adalah 
sebagai berikut: 
1. Tabungan utama yang dimiliki. 
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2. Melakukan transaksi berkesinambungan 
3. Mengikuti aturan yang ditetapkan bank. 
4. Merekomendasikan kepada orang lain. 
Saat ini tugas dan kewajiban perusahaan tidaklah ringan, mereka 
dihadapkan pada tuntutan tidak hanya membuat para konsumen tertarik, 
namun juga membuat konsumen tersebut menjadi sumber laba bagi 
perusahaan tetapi juga membuat pelanggannya setia. Loyalitas adalah 
sikap dari nasabah dalam menentukan pilihannya untuk tetap 
menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sikap 
menentukan pilihan tersebut juga untuk membuat komitmen dan 
melakukan pembelian ulang pada perusahaan tersebut (Foster dan 
Cadogan, 2000). Bagi Foster dan Cadogan, (2000) loyalitas nasabah akan 
melahirkan perilaku dantindakan nasabah seperti : 
a. Perilaku nasabah yang bersifat memberikan rekomendasi untuk 
mengajak orang lain untuk melakukan pembelian atau 
menggunakan produk tersebut.  
b. Nasabah akan melakukan aktifitas transaksi atau mempergunakan 
segala bentuk layanan yang ditawarkan oleh pihak perbankan.  
c. Nasanah akan menjadikan perbankan tersebut sebagai pilihan 
pertama dalam mempergunakan jasa keuangan .  
d. Word of mouth yaitu perilaku nasabah untuk membicarakan hal-hal 
yang bagus terhadap produk dari bank tersebut ke orang lain. 
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Membangun loyalitas pelanggan merupakan kebijakan strategis 
bagi perusahaan. Karena perusahaan memandang loyalitas pelanggan 
merupakan bagian dari strategi perusahaan dalam menghadapi pesaing 
dan menghubungkan perusahaan dengan pasar (konsumen). Loyalitas 
pelanggan sangat dibutuhkan sebagai elemen dalam strategi pemasaran 
yang kompetitif. Secara khusus dalam menghadapi kondisi pasar yang 
makin kompetitif, perusahaan seringkali, menyadarkan masa depan 
mereka pada loyalitas pelanggan. Lam et.al., (2004) memberikan dasar 
rujukan penting pada studi ini, penelitian ini menyelidiki hubungan antara 
kepuasan yang diterima dengan loyalitas pelanggan. Hasil yang dicapai 
merupakan justifikasi penting yang menjadi rujukan bahwa hubungan 
kepuasan pelanggan, dengan loyalitas pelanggan adalah positif. Oleh 
karena itu, bagi sebagian perusahaan acapkali diidentifikasikan loyalitas 
pelanggan sebagai jaminan keuntungan jangka pendek dan jangka 
panjang bagi para perusahaan (Pfeifer dan Farris 2006). 
 
2.4. Pengertian Electronic Banking 
Dengan semakin majunya teknologi informasi, lembaga 
perbankan yang sarat dengan teknologi mesti mengikuti dan 
menggunakan teknologi ini sebagai bagian dari sistem pelayanannya, 
yang dikenal dengan electronic banking. 
Widiyono (2006:195) menyebutkan secara umum, system layanan 
perbankan yang menggunakan electronic banking adalah sebagai berikut: 
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a. ATM 
b. Kartu Debit  
c. Kartu kredit  
d. Internet Banking  
e. SMS Banking  
f. Call Banking  
g. Phone Banking 
h. Kartu penarikan fasilitas lain, termasuk sarana bayar lainnya. 
Transaksi-transaksi perbankan tidak lagi menggunakan aplikasi 
dalam bentuk kertas yang diisi nasabah pada counter bank, tetapi seluruh 
transaksi perbankan dapat diakses melalui electronic banking. Seiring 
meningkatnya perkembangan electronic banking, maka fungsi counter 
bank menjadi berkurang. 
Pada perkembangannya, transaksi perbankan akan 
menggunakan system teknologi informasi sehingga hal tersebut akan 
mengakibatkan menurunnya transaksi-transaksi melalui counter bank. 
Kegiatan-kegiatan yang dulu dilakukan oleh cabang bank, kini cukup 
diwakili oleh mesin ATM dan sarana perintah lain, misalnya phone 
banking, SMS banking, internet banking, dan lain sebagainya. 
 
2.4.1. Layanan SMS Banking 
SMS banking merupakan bagian dari electronic banking channel 
dan juga merupakan inovasi dari jenis rekening tabungan dan atau 
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rekening giro rupiah. Sebagai system layanan yang bersumber pokok 
pada kedua rekening tersebut, maka salah satu syarat bagi nasabah yang 
menginginkan layanan SMS banking ini terlebih dulu harus mempunyai 
rekening tabungan dan atau rekening giro serta harus rnempunyai sarana 
penunjang yaitu ponsel. 
Pemilik rekening dapat melakukan pendaftaran atau registrasi 
melalui jaringan mesin ATM atau mendaftarkan melalui customer service 
di cabang bank dimana rekening induk dibuka. Pendaftaran ini diperlukan 
untuk memperoleh acces code dalam bentuk PIN ( Personal Identification 
Number ) yang merupakan kode rahasia untuk melakukan sejumlah 
transaksi. 
Jika nasabah mendaftarkan melalui counter bank, maka PIN yang 
diberikan sesuai dengan PIN standar yang berlaku di bank, jika nasabah 
meadaftarkan melalui kartu ATM, maka access code adalah nomor/angka 
yang ditentukan sendiri oleh nasabah. 
Fitur layanan SMS banking yang dapat dilakukan melalui layanan 
ini, antara lain: 
 Informasi saldo. 
 Informasi transaksi terakhir 
 Informasi berbagai macam tagihan, seperti kartu kredit, telepon rumah, 
ponsel pasca bayar, dan lain sebagainya. 
 Transfer antar rekening 
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 Pembayaran tagihan karlu kredit, telepon rumah, ponsel pasca bayar 
dan lain sebagainya. 
 Isi ulang pulsa 
 Penggantian PIN SMS banking 
Biaya pulsa pengiriman sms perintah transaksi (sms request) 
serta biaya sms respon menjadi beban nasabah dan besarnya bervariasi 
tergantung dari biaya yang ditetapkan oleh bank maupun oleh provider. 
Adapun biaya administrasi transaksi biasanya pada perusahaan 
perbankan tidak dikenakan lagi kecuali untuk transaksi transfer dan 
besarnya tergantung oleh kebijakan bank itu sendiri. 
 
 
 
 
 
2.5. Kerangka Berpikir , 
Analisis loyalitas pelanggan diasumsikan dapat membantu 
perusahaan untuk menemukan bagian mana dari suatu produk atau jasa 
yang perlu ditingkatkan, juga dapat membantu mengevaluasi posisi 
perusahaan saat ini dibandingkan dengan pesaing lainnya. 
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Bank merupakan salah satu bentuk bisnis yang bergerak dibidang 
jasa. Loyalitas pelanggan dibidang jasa dapat ditelusuri melalui kriteria-
kriteria umum atau standar-standar yang menentukan kualitas suatu jasa. 
Kualitas jasa tersebut terdiri dari lima dimensi jasa, yaitu : 
1. Responsiveness (ketanggapan)  
2. Reliability (keandalan) 
3. Emphaty (empati) 
4. Assurance (jaminan) 
5. Tangibles (bukti langsung) 
Pengukuran tingkat kualitas layanan melalui kelima dimensi jasa 
tersebut akan menghasilkan suatu tingkat loyalitas pelanggan. Berikut 
adalah gambaran kerangka pikir : 
Gambar 2. Kerangka Pikir  
 
 
 
 
 
 
 
 
Tangible 
(Bukti fisik) X1 
 
 
Reliability 
(Keandalan) X2 
 
Responsiveness 
(Tanggapan) X3 
Assurance 
(Jaminan) X4  
Emphaty 
(Emphati) X5 
 
KuaIitas 
Layanan 
(X) 
Loyalitas 
Nasabah(Y) 
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2.6. Hipotesis 
Hipotesis adalah merupakan jawaban sementara dari pertanyaan 
yang ada dalam perumusan masalah yang harus dibuktikan 
kebenarannya atau ketidak benarannya dengan alat uji melalui 
pengumpulan dan penganalisisan data. 
Berdasarkan latar belakang masalah, perumusan masalah, dan 
kerangka pikir yang telah dikemukakan sebelumnya, maka penulis 
merumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut : 
1. Bahwa kualitas layanan (Reliability, Responsiveness, Emphathy, 
Assurance dan Tangibles) mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap tingkat loyalitas nasabah. 
2. Bahwa dimensi kualitas layanan yang dominan mempengaruhi tingkat 
loyalitas nasabah SMS Banking adalah tangible. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN  
 
3.1. Daerah dan Obyek Penelitian 
Penelitian ini akan dilakukan pada dua kantor cabang utama BNI 
di Makassar, yaitu Kantor Cabang Sudirman dan Kantor Cabang 
Mattoangin. PT.Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk merupakan bank 
yang Akte pendirian maupun modal bank adalah sebagian besar milik 
pemerintah Indonesia. 
Yang menjadi obyek penelitian adalah semua nasabah yang 
terdaftar sebagai pengguna layanan BNI SMS Banking di dua kantor 
cabang utama BNI di Makassar.  
 
3.2. Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Data Kuantitatif, yaitu data dalam bentuk angka yang dapat dihitung, 
yang diperoleh dari perhitungan kuesioner yang akan dilakukan yang 
berhubungan dengan masalah yang dibahas. 
2. Data Kualitatif, yaitu data yang bukan dalam bentuk angka, yang 
diperoleh dari hasil wawancara dengan pelanggan yang berhubungan 
dengan masalah yang dibahas. 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Data primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari penelitian di 
lapangan, yang sumbernya dari responden, dan hasil wawancara 
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dengan pimpinan perusahaan dan staf yang bersangkutan dengan 
masalah yang diteliti. 
2. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh dari laporan bank, buku-buku 
teks, majalah, brosur, dan referensi lainnya yang berkaitan dengan 
tingkat loyalitas nasabah dan layanan. 
 
3.3. Metode Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penyusunan 
skripsi ini adalah kegiatan mengumpulkan data dengan cara menyebarkan 
kuesioner yang berisi pertanyaan secara tertulis kepada para nasabah 
SMS Banking pada Bank BNI di Kota Makassar. 
 
3.4. Populasi dan Metode Penarikan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang 
terdaftar sebagai pengguna SMS Banking pada Bank BNI di dua kantor 
Cabang Utama BNI di Kota Makassar, yang dapat dilihat melalui data 
berikut ini : 
TABEL 1 
DATA NASABAH PENGGUNA SMS BANKING  
PADA BANK BNI TAHUN 2011 
No. Uraian 
Jumlah Nasabah 
(Orang) 
1. Cabang Utama Makassar 28.171 
2 Cabang Utama Mattoangin 13.594 
 Jumlah 41.765 
Sumber : Bank BNI Cabang Makassar 
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Sedangkan besarnya sample dalam penelitian ini dapat ditentukan 
dengan menggunakan rumus slovin yaitu sebagai berikut : 
 
 
n = 99,76 atau dibulatkan menjadi 100 
Sedangkan metode penentuan sample yang digunakan adalah 
dengan tehnik purposive sampling yaitu tehnik penarikan sampling 
berdasarkan criteria tertentu seperti pengguna BNI SMS Banking minimal 
menjadi nasabah 1 tahun dan selain itu yang dijadikan sample adalah 
khusus nasabah yang menggunakan layanan SMS Banking. 
 
3.5. Metode Analisis 
Teknik analisis yang digunakan untuk menganalisis data yang 
diperoleh sekaligus untuk menguji hipotesis yang telah diajukan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Analisis descriptive yakni suatu analisis untuk mengetahui 
sejauh mana pengaruh kualitas layanan terhadap peningkatan loyalitas 
nasabah. Untuk menentukan nilai-nilai variabel, maka digunakan 
model skoring sebagai berikut:  
- Sangat Baik (SB) dengan skor 5. 
- Baik (B) dengan skor 4. 
- Cukup Baik (CB) dengan skor 3.  
- Tidak Baik (TB) dengan skor 2. 
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- Sangat Tidak Baik (STB) dengan skor 1. 
2. Analisis regresi linier berganda yaitu suatu analisis untuk menguji 
pengaruh kualitas layanan terhadap peningkatan loyalitas nasabah 
menggunakan nunus Hasan (2002, hal. 262) dengan komputer SPSS 
for windows release 15 : 
Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + Ei  
Di mana : 
Y = Loyalitas nasabah  
X1 = Bukti fisik (tangible)  
X2 = Kehandalan (reliability)  
X3 = Tanggapan (responsiveness)  
X4 = Jaminan (assurance) 
X5 = Empati (empaty) 
bo, b1, b2, b3, b4, b5 = Koefisien regresi 
Ei = Error 
3. Analisis validitas adalah suatu alat ukur yang menunjukkan 
kesesuaian dari alat ukur tersebut yaitu item-item pertanyaan dalam 
kuesioner, dengan apa yang ingin diukur. Oleh karenanya, semua item 
pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini didasarkan pada item 
pertanyaan yang telah digunakan dalam penelitian sebelumnya. Dalam 
hal analisis item ini Masrun yang dikutip dari Sugiyono (2000, hal. 106) 
menyatakan "Teknik korelasi untuk menentukan validitas item ini 
sampai sekarang merupakan teknik yang paling banyak digunakan". 
Selanjutnya dalam memberikan interpretasi terhadap koefisien 
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korelasi, Masrun menyatakan "Item yang mempunyai korelasi positif 
dengan kriterium (skor total) serta korelasinya yang tinggi, 
menunjukkan bahwa item tersebut mempunyai validitas yang tinggi 
pula. Biasanya syarat minimum untuk dianggap memenuhi syarat 
adalah kalau r = 0,3". 
4. Analisis relilabilitas adalah dimaksudkan untuk mengetahui sejauh 
mana hasil pengukuran tetap konsisten apabila dilakukan pengukuran 
dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan 
alat ukur yang sama. Uji reliabilitas disini yang digunakan adalah uji 
konsistensi internal. Konsistensi internal suatu alat ukur menunjukkan 
homogenitas item-item dalam pengukuran suatu konsep. Oleh karena 
pengukuran konsep yang sama, maka item-item ini berkorelasi positif 
antara satu dengan yang lainnya. Uji reliabilitas yang paling sering 
digunakan sebagai acuan adalah Cronbach's alpha. Batas bawah " 
Cronbach's alpha adalah 0,70 walaupun 0,60 masih dapat diterima. 
5. Pengujian Parsial (Uji T). Pengujian parsial digunakan untuk 
membuktikan apakah terdapat pengaruh antara bukti langsung 
(tangible) (XI), kehandalan (reliability) (X2), tanggapan 
(responsiveness) (X3), jaminan (assurance) (Xa) dan empati 
(emphaty) (XS) terhadap loyalitas nasabah (Y) 
6. Pengujian simultan (Uji F) digunakan untuk menguji pengaruh 
secara bersama-sama bukti langsung (tangible) (XI), kehandalan 
(reliability) (X2), tanggapan (responsiveness) (X3), jaminan 
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(assurance) (X4) dan empati (emphaty) (X33 terhadap loyalitas 
nasabah (Y). 
3.6. Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variabel yang digunakan dalam pembahasan 
skripsi ini adalah : 
1. Loyalitas nasabah adalah perilaku yang terkait dengan sebuah produk, 
termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak merek di masa yang 
akan datang, berapa kemungkinan pelanggan mengubah 
dukungannya terhadap merek, berapa keinginan pelanggan untuk 
meningkatkan citra positif suatu produk. Loyalitas nasabah diukur 
dengan 5 item pertanyaan, skala likert, dimulai dari 1 = Sangat Tidak 
Baik, 2 = Tidak Baik, 3 = Cukup Baik, 4 = Baik, dan 5 = Sangat Baik. 
Indikator dari loyalitas nasabah adalah : 
a. Layanan SMS Banking pilihan pertama responden dalam 
bertransaksi 
b. Responden aktif bertransaksi melalui layanan SMS Banking 
c. Responden mengikuti aturan yang ditetapkan bank  
d. Responden merekomodasikan kepada orang lain untuk 
menggunakan layanan SMS Banking 
2. Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan 
suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud 
dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau 
tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. 
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3. Tangible adalah aspek-aspek nyata yang bisa dilihat dan diraba, diukur 
dengan enam pertanyaan dengan skala likert 1-5 point. Dengan 
indikator : 
a. Kebersihan ruang kantor dan kenyamanan  
b. Perlengkapan sarana dan ruang pelayanan  
c. Penampilan karyawan yang rapi dan bersih  
d. Tempat parkir yang luas dan aman 
4. Reliability (keandalan) yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan, diukur dengan lima item pertanyaan dengan skala likert 1-5 
point, indikator : 
a. Mengecek saldo rekening nasabah  
b. Kemampuan SMS Banking  
c. Pembayaran tagihan kartu kredit, telepon / ponsel  
d. Transfer antar rekening 
5. Emphaty (empati) berkaitan dengan perolehan kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi, perhatian pribadi dan memahami 
kebutuhan para nasabah. Diukur enam item pertanyaan dengan skala 
likert 1 - 5 point. Dengan indikator : 
a. Sikap dan perilaku karyawan terhadap nasabah  
b. Tegur sapa dan tutur kata Teller 
c. Etika berkomunikasi melalui telepon 
6. Responsiveness adalah keinginan para karyawan untuk membantu 
para nasabah dalam memberikan pelayanan dengan tanggap. Diukur 
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empat item pertanyaan dengan skala likert 1- 5 point, dan indikatornya 
adalah : 
a. Kemampuan SMS Banking mengakomodir kebutuhan nasabah  
b. Kemudahan SMS Banking melakukan berbagai macam transaksi  
c. Fleksibilitas waktu pelayanan/jam kerja 
d. Kecepatan pelayanan SMS Banking dalam bertransaksi  
e. Kemudahan dihubungi melalui telepon 
f. Keramahan karyawan dalam melayani nasabah. 
g. Kemauan karyawan mendengarkan keluhan nasabah 
7. Assurance (jaminan) adalah perilaku para karyawan mampu 
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan 
perbankan dan bisa menciptakan rasa aman bagi para nasabahnya, 
dikur dengan empat item pertanyaan. Dan indikatornya adalah : 
a. Rasa aman dalam bertransaksi melalui SMS Banking 
b. Citra nasabah terhadap SMS Banking pada Bank BNI 
c. Ketelitian Teller saat melayani nasabah melalui SMS Banking 
d. Luas layanan SMS Banking yang ditawarkan 
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BAB IV  
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
4.1. Sejarah Singkat PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk 
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Cabang Makassar yang 
dikenal dengan call name “Bank BNI” didirikan pada tanggal 5 Juli 1946. 
Bank BNI semula berfungsi sebagai Bank Sentral.Dalam Konferensi Meja 
Bundar (KMB) tahun 1949, Pemerintah Indonesia dan Belanda sepakat 
mengubah fungsi Bank BNI menjadi Bank Umum.Mulai saat itu Bank BNI 
mengarahkan usahanya untuk mendukung pembangunan sektor ekonomi. 
Setelah resmi berubah menjadi bank umum tanggal 15 September 
1950, guna mendukung pengembangan ekspor nasional, pemerintah 
menunjuk Bank BNI sebagai Bank Devisa.Tugas ini dijawab dengan 
pengembangan bisnis jaringan cabang luar negeri. Pada tanggal 19 
Nopember 1955 dibuka cabang luar negeri pertama di Singapura dan 
untuk tahun-tahun berikutnya menyusul kantor-kantor cabang Hongkong, 
Tokyo, New York, London dan Grand Cayman Island. 
Sebagai langkah antisipasi terhadap deregulasi sektor perbankan 
(Pakjun1983-Pakto   1988),  Bank  BNI  telah  melakukan  restrukturisasi  
usaha  secaramenyeluruh guna lebih adaptif dan fleksibel terhadap tingkat 
persaingan danperkembangan pasar saat itu. Pada tangga) 25 Nopember 
1996 Bank BNI menjadibank pemerintah pertama yang menjadi 
perusahaan publik dengan mencatatkansahamnya di Bursa Efek Jakarta 
dan Bursa Efek Surabaya. 
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Memasuki pertengahan tahun 1997 Bank BNI tidak luput dari 
dampak negatif akibat krisis ekonomi yang tengah melanda kawasan Asia. 
Beratnya dampak tersebut ditunjukkan oleh kerugian yang cukup besar 
ditahun 1998 dan tahun 1999 (Rp.43,6triliun dan Rp.13,2 triliun). 
Tingginya angka kredit bermasalah dan negative spread menjadi faktor 
yang dominan dalam menurunkan tingkat keuntungan (profitabilitas) dan 
kesehatan (solvabilitas) bank secara signifikan. 
Pada tanggal 30 Juni 1999, Bank BNI telah melakukan 
penambahan modal melalui program rekapitalisasi dengan jalan 
melakukan Penawaran Umum terbatas Saham Seri C dengan nominal 
Rp.25,- perlembar. Hasil penawaran tidak seluruhnya diserap masyarakat, 
sehingga kelebihan penawaran otomatis menjadi hak pemerintah (sebagai 
stand by buyer).Saham yang menjadi hak pemerintah telah dibuku oleh 
Bank BNI dalam komponen modal dengan berpedoman pada Pernyataan 
Standar Akuntansi Keuangan (PSAK) No.21 tentang “kuntansiEkuitas” 
hingga program rekapitalisasi terealisasi dan didukung oleh PP 
No.52/1999. 
Pada posisi per 31 Desember 1999 Bank BNI tercatat menjadi 
salah satu bank terbesar di Indonesia dengan asset sebesar Rp.97,72 
triliun didukung oleh 14.738 karyawan, 12 kantor wilayah dan 628 kantor 
cabang. Bank BNI juga memiliki 6 kantor cabang luar negeri dengan 
dukungan sekitar 800 bank koresponden menjadikan Bank BNI sebagai 
bank domestik dengan jaringan Internasional yang luas. 
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Khusus Bank BNI Cabang Mamuju meliputi daerah kerja Propinsi 
Sulawesi Selatan, Sulawesi Tenggara, Maluku, Maluku Utara, Papua (d/h 
Irian Jaya) dan Propinsi termuda Sulawesi Barat dengan 52 kantor 
cabang/capem. 
 
4.2.   Struktur Organisasi Bank BNI Cabang Makassar 
Pola penataan struktur organisasi Bank BNI Cabang Makassar 
mempertimbangkan pada 3 unsur pokok adalah sebagai berikut : 
1. Menunjang pencapaian visi, misi dan sasaran pelaksanaan strategis 
bisnis Bank BNI. 
2. Pola semi Strategic Business Unit (SBU) dimana unit-unit organisasi 
dikelompokan kedalam SBU Corporate Banking, Retail Banking, 
International Banking, Treasury Banking, Perusahaan Anak dan 
Strategic Functional Unit (SFU) Perencanaan & Pengembangan, 
Keuangan & Pengendalian. 
3. Ditata berdasarkan 3 (tiga) asas organisasi modern, yakni:  
 Simplikasi kerja (simplication of work). 
 Fleksibel dan adaptif terhadap perubahan lingkungan usaha 
(internal daneksternal).  
 Berorientasi terhadap pasar dan kepuasan nasabah (market 
oriented dan costumer satisfaction). 
Pada level unit Kantor Wilayah berfungsi selain sebagai functional 
unit juga sebagai business unit dengan melakukan pelayanan pemberian 
kredit pada segmen middle market. 
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Adapun Misi Kantor Wilayah adalah melakukan penyeliaan dan 
pengembangan usaha/bisnis segmen menengah melalui Cabang-cabang 
yang dibawahinya agar dapat memberikan kontribusi laba yang optimal 
dan menciptakan hubungan antara Kantor Besar dengan Cabang yang 
lebih terkoordinasi dan berkesinambungan. 
Perangkat organisasi Bank BNI Cabang Makassar dengan fungsi-
fungsi pokok adalah sebagai berikut: 
1. Pemimpin Wilayah (PW) 
Melakukan supervisi langsung pada unit-unit Kontrol Intern, Wakil 
Pemimpin Bidang Pembinaan Cabang, Kelompok Pengendalian Risiko 
Kredit, Kelompok Pengelolaan Kredit Khusus, Pengelolaan Pemasaran 
Bisnis, Kelompok Penunjang dan Bagian Umum. 
2. Wakil Pemimpin Bidang Pembinaan Cabang (WPC) 
Melakukan supervisi langsung kepada Staf Pengembangan Ritel 
(SPR), Pengelolaan Sentra Pemrosesan Bisnis dan Pengelolaan 
Supervisi Cabang, dengan fungsi pokok: 
a. Membantu mengembangkan bisnis Cabang dalam melakukan 
aktivitas bisnis ritel. 
b. Melakukan business assistance kepada nasabah cabang (ritel) 
agar dapat menjalankan usahanya dengan optimal bersama 
dengan BNI. 
c. Melakukan koordinasi pengelolaan dan pengembangan pemasaran 
ritel. 
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3. Kelompok Pengelolaan Kredit Khusus 
Melakukan supervisi dan koordinasi unit Pengelolaan Kredit 
Bermasalah dan Pengelolaan Kredit Macet, dengan fungsi pokok: 
a. Melakukan    analisa   terhadap    kredit    golongan    lancar    yang   
akandi restrukturisasi. 
b. Mengelola penyelamatan kredit Non Performing Loan (NPL) yang 
masih mempunyai prospek usaha dan telah di restrukturisasi. 
c. Mengelola penyelesaian kredit hapus buku dan proses 
penyelamatan kredit-kredit macet 
d. Melakukan penilaian aspek hukum hubungan antara pihak bank 
dengan debitor. 
e. Mengelola laporan keuangan nasabahnya. 
4. Kelompok Pengendalian Risiko Kredit 
Melakukan supervisi dan koordinasi unit Bagian Administrasi Kredit 
dan Pengelolaan Analisa Kredit dengan fungsi pokok: 
a. Memantau mutu/kualitas kredit dan mempersiapkan laporan 
tentang nasabah. 
b. Menyiapkan dan memastikan pelaksanaan dokumentasi nasabah 
segmen middle market. 
c. Mengadakan hubungan kerjasama dengan penyedia jasa Notaris 
terkait dengan aspek yuridis jaminan dan pengikatannya. 
d. Menyusun laporan perkreditan. 
e. Melakukan verifikasi atas kebenaran data yang diserahkan dari unit 
pemasaran. 
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f. Menganalisa berbagai aspek penilaian kredit untuk menilai 
kelayakan usaha dan keuangan, menghitung kebutuhan fasilitas 
dan kecukupan jaminan. 
g. Mengelola/memelihara informasi nasabah baik intern maupun 
ekstern.  
5. Pengelolaan Pemasaran Bisnis, dengan fungsi pokok 
a. Melakukan penghimpunandana serta memasarkannya pada sektor-
sektor prospektifsecara optimal. 
b. Membina hubungan, mencari peluang dan menganalisis potensi 
(wallet sizing) dan menganalisis tingkat risiko hubungan dengan 
debitur/calon debitur. 
c. Mengkoordinir perencanaan pemasaran produk kredit dan non 
kredit 
d. Mengelola informasi perkembangan pasar, penelitian dan analisis 
prospek produk/jasa Bank BNI pada Wilayah. 
e. Melakukan pengumpulan dan verifikasi data/informasi tentang 
kondisi debitur/calon debitur middle market untuk selanjutnya 
diserahkan kepada Kelompok Pengendalian Risiko Kredit. 
f. Merekomendasikan permohonan kredit debitur/calon debitur sesuai 
sistem perkreditan Bank BNI. 
g. Memantau perjalanan proses kredit debitur. 
h. Membantu Cabang dalam menyelesaikan Masalah-masalah kredit 
middle market. 
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6. Kelompok Penunjang 
Melakukan supervisi dan koordinasi pada unit-unit Pengelolaan Jasa 
Keuangan (JKW), Logistik & Material (LMW), Pengelolaan SDM, 
Keuangan Intern (KUW), Hukum (HKW) dan Teknologi (TNW), dengan 
fungsi pokok : 
a. Memberikan jasa konsultasi dan jasa pelayanan dalam upaya 
peningkatan./eebased income. 
b. Mengkoordinasikan dan mengelola hubungan jasa pelayanan yang 
terkait dengan instansi pemerintah/swasta serta mencari cara 
mengupayakan return yang optimal. 
c. Mengelola promosi produk Bank BNI Corporate di Wilayah dan 
Cabang. 
d. Mengelola kebijakan ALMA Wilayah, pengendalian likuiditas/nostro 
dan transaksi pasar uang dan valuta asing. 
e. Mengelola hubungan dengan nasabah BUMN, lembaga keuangan 
dan perusahaan afiliasi. 
f. Mengelola urusan logistik untuk keperluan Cabang. 
g. Mengelola dokumentasi property Bank BNI dilingkungan 
Wilayahnya. 
h. Menyusun perencanaan dan pelaksanaan kebijakan SDM untuk 
Wilayah danCabang.  
i. Mengkoordinir dan memantau pelaksanaan budaya kerja, 
pengendalian mututerpadu dan gugus kendali mutu di Wilayah dan 
Cabang. 
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j. Mengkoordinasikan pengelolaan anggaran dan penyusunan 
business planCabang dan Wilayah. 
k. Mengelola pelaksanaan sistem dan prosedur perkreditan Cabang 
dan Wilayah.  
l. Memberikan layanan konsultasi hukum non-kredit, penyidikan 
kasus-kasusdan penyimpangan lainnya.  
m. Memberikan dukungan dalam implementasi sistem aplikasi 
tehnologi Wilayahdan Cabang 
7. Kontrol Intern, dengan fungsi pokok: 
a. Memastikan pelaksanaan seluruh kegiatan di unit-unit Kantor 
Wilayah sudah sesuai dengan kebijaksanaan dan prosedur yang 
ditetapkan. 
b. Memantau tindak lanjut hasil audit pada Kantor Wilayah. 
c. Mengelola seluruh Buku Pedoman Perusahaan di Kantor Wilayah, 
8. Bagian Umum dengan fungsi pokok mengelola masalah 
kepegawaian, logistik, administrasi umum Kantor Wilayah. Untuk lebih 
jelasnya struktur organisasi PT. Bank Negara Indonesia Tbk. Cabang 
Makassar, dapat dilihat melalui skema berikut ini : 
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BAB V 
HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
5.1 Karakteristik Responden 
Pada bagian ini akan disajikan gambaran deskriptif obyek penelitian untuk 
mendukung analisa kuantitatif dan memberikan gambaran mengenai 
pengaruh kualitas pelayanan SMS Banking terhadap loyalitas nasabah 
pada Bank BNI Cabang Makassar. 
Sebelum membahas deskriptif masing-masing variabel penelitian yang 
diamati, maka terlebih dahulu akan disajikan karakteristik responden yang 
meliputi: gambaran jenis kelamin, usia responden, tingkat pendidikan, dan 
tingkat pendapatan responden. Dari 100 lembar kuesioner yang 
disebarkan, semuanya berhasil dikumpulkan dan dinyatakan layak untuk 
dianalisa lebih lanjut. Hasil pengamatan peneliti tentang jenis kelamin 
dapat disajikan pada tabel II berikut ini: 
TABEL II 
JENIS KELAMIN RESPONDEN 
No. Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase  
1.  
2. 
Pria  
Wanita 
48  
52 
48%  
52% 
Total Responden 100 100% 
Sumber: Data Primer, 2011 
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Tabel II di atas menunjukkan bahwa komposisi perempuan lebih banyak 
dibandingkan dengan laki-laki. Dari total 100 responden, 52 orang atau 
52% diantaranya adalah perempuan, sedangkan 48 orang atau 48% 
adalah laki-laki. Hal ini dapat disimpulkan bahwa sebagian besar yang 
menjadi responden dalam penelitian ini adalah perempuan, dimana dalam 
melakukan penilaian terhadap produk SMS Banking, maka ada 
kecenderungan perempuan lebih banyak menggunakan SMS Banking 
dibandingkan dengan laki-laki. 
Selanjutnya akan disajikan gambaran usia responden yang dapat  
disajikan melalui tabel berikut ini: 
TABELIII  
GAMBARAN USIA RESPONDEN 
No. Usia Jumlah 
(Orang) 
Presentase 
(%) 
1. 
2. 
3. 
4. 
<25tahun 
26-35tahun 
36-50tahun 
>50tahun 
29 
47 
18 
6 
29 % 
47 % 
18 % 
6 % 
Total Responden 100 100 
Sumber: Data Primer, 2011 
Mengacu pada komposisi pembagian prosentase pada tabel di atas, maka 
dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa sebagian besar yang menjadi 
responden dalam penelitian ini adalah nasabah yang berumur antara 26-
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35 tahun yakni sebanyak 47 orang atau 47% dari 100 responden yang 
diteliti. 
Selain melihat dari sisi usia responden, penulis melihat juga dari sisi 
tingkat pendidikan seperti yang tertera dalam tabel berikut ini: 
TABEL IV 
GAMBARAN PENDIDIKAN RESPONDEN 
No. Pendidikan Jumlah Persentase 
  (Orang) (%) 
1. SD - - 
2. SMP 7 7% 
3. SMA 29 29% 
4. Akademi 40 40% 
5 Sarjana 24 24% 
Total Responden 100  
Sumber: Data Primer, 2011 
Pada Tabel IV di atas, dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa sebagian 
besar yang menjadi responden dalam penelitian ini adalah responden 
yang memiliki tingkat pendidikan akademi yaitu 40%. Hal tersebut bisa 
dimaklumi mengingat bahwa kelompok tersebut merupakan responden 
yang paling aktif menggunakan SMS Banking. 
Kemudian penulis juga melihat dari jenis pekerjaan responden yang 
tertera pada tabel berikut ini: 
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TABEL V 
GAMBARAN JENIS PEKERJAAN RESPONDEN 
No. Jenis Pekerjaan Jumlah Prosentase 
1. Petani - - 
2. Karyawan 46 46 
3. PNS 32 32 
4. Wiraswasta 22 22 
Total Responden 100 100 
Sumber: Data Primer, 2011 
Tabel V di atas, menunjukkan bahwa sebagian besar responden adalah 
karyawan yakni sebesar 46 orang atau 46%, hal karena dari jenis 
pekerjaan responden yang paling banyak Banking adalah yang berprofesi 
sebagai karyawan. 
Selanjutnya penulis meninjau dari sisi tingkat pendapatan dilihat pada 
tabel berikut ini: 
TABEL VI 
GAMBARAN TINGKAT PENDAPATAN RESPONDEN 
No. Tingkat Pendapatan Jumlah Responden Prosentase 
1. 
2. 
3. 
4. 
<Rp.l .000.000  
Rp.l.000.000 - Rp. 3.500.000 
Rp.3.500.000 - Rp. 5.000.000  
> Rp.5.000.000 
34 
53 
13 
- 
34 
53 
13 
- 
Total Responden 100 100 
Sumber: Data Primer, 2011 
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Mengacu pada tingkat pendapatan responden, nampak bahwa sebagian 
besar tingkat pendapatan responden adalah rata-rata sebesar 53 orang 
atau 53% dengan tingkat pendapatan antara Rp.1.000.000 - 
Rp.3.500.000. ini berarti bahwa rata-rata responden yang menggunakan 
SMS Banking adalah nasabah yang mempunyai tingkat pendapatan 
antara Rp.1.000.000 - Rp.3.500.000,- 
 
5.2. Analisis Tanggapan Responden mengenai Kualitas Pelayanan  
SMS Banking 
Untuk menunjang loyalitas nasabah, maka salah satu upaya yang 
dilakukan oleh setiap perusahaan khususnya perusahaan yang bergerak 
dibidang jasa perbankan yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
adalah perlunya penerapan kualitas pelayanan, sebab dengan adanya 
peningkatan kualitas pelayanan, maka akan dapat mempengaruhi 
loyalitas nasabah. 
Dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah pada PT. Bank BNI di 
Makassar, maka perlu dilakukan analisis mengenai kualitas layanan yang 
meliputi :tangible, reliabilitas, empathy, responsiveness dan assurance. 
Hal ini bertujuan untuk dapat melihat seberapa besar pengaruh kualitas 
layanan SMS Banking yang diberikan oleh PT. Bank BNI di Makassar. 
Adapun dimensi-dimensi kualitas pelayanan nasabah yang meliputi: 
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy terhadap 
loyalitas nasabah, yang dapat diuraikan sebagai berikut: 
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1) Bukti fisik(Tangible) 
Dimensi tangible dalam peningkatan kualitas pelayanan nasabah SMS 
Banking pada Bank BNI di Makassar maka dapat diuraikan sebagai 
berikut: 
a. Kebersihan ruang kantor dan kenyamanan 
b. Perlengkapan sarana dan ruang pelayanan 
c. Penampilan karyawan yang rapi dan bersih 
d. Tempat parkir yang luas dan aman 
Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan responden mengenai 
dimensi pelayanan tangible terhadap loyalitas nasabah yang dapat dilihat 
melalui table berikut ini: 
TABEL VII 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI VARIABEL TANGIBLE 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
STB TB CB B SB 
1 2 3 4 5 
Tgl. Kebersihan  ruang   kantor   
dan kenyamanan 
- 3  
(3%) 
35 
(35%) 
56 
(56%) 
6  
(6%) 
Tg2. 
Perlengkapan sarana dan 
ruang pelayanan 
- 5  
(5%) 
37 
(37%) 
55 
(55%) 
3 
(3%) 
Tg3. 
Penampilan karyawan rapi dan 
bersih 
- 6  
(6%) 
37 
(37%) 
56 
(56%) 
1  
(0%) 
Tg4. 
Tempat parkir yang luas dan 
aman 
- 13 
(13%) 
43 
(43%) 
42 
(42%) 
2  
(2%) 
Sumber: Data Primer, 2011 
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Tabel VII yakni hasil tanggapan responden mengenai layanan SMS 
Banking dengan variabel tangible menunjukkan bahwa pada indikator 
pertama kebersihan ruang kantor dan kenyamanan, tampak bahwa 
sebanyak 56 orang atau 56% jawaban terbanyak responden yang 
menyatakan baik. 
Indikator kedua bahwa perlengkapan sarana dan ruang pelayanan, maka 
sebagian besar responden menyatakan baik yakni sebanyak 55 orang 
atau 55%. Indikator ketiga mengenai penampilan karyawan yang rapi dan 
bersih maka rata-rata jawaban responden adalah baik yakni sebanyak 56 
orang atau 56%. Selanjutnya indikator keempat bahwa tempat parkir yang 
luas dan aman, nampak bahwa sebagian besar responden menyatakan 
cukup baik yakni dari 100 responden yang diteliti maka sebanyak 43 
orang atau 43% cukup baik. 
2) Keandalan (Reliability) 
Variabel reliability atau kehandalan dalam peningkatan layanan SMS 
Banking bagi nasabah pada Bank BNI di Makassar, maka dapat diuraikan 
sebagai berikut: 
a. Mengecek saldo rekening nasabah 
b. Kemampuan SMS Banking 
c. Pembayaran tagihan kartu kredit, telepon / ponsel 
d. Transfer antar rekening 
Berdasarkan uraian tersebut di atas, untuk lebih jelasnya akan disajikan 
tanggapan responden mengenai kualitas layanan SMS Banking dengan 
variabel reliability yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini: 
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TABEL VIII 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI LAYANAN SMS BANKING 
DENGAN VARIABEL RELIABILITY 
No. Pernyataan Jawaban Responden 
STB TB CB B SB 
1 2 3 4 5 
Rbl. Mengecek saldo rekening 
nasabah 
- 20 
(20%) 
41 
(41%) 
39 
(39%) 
- 
Rb2. Kemampuan SMS Banking - 3  
(3%) 
31 
(31%) 
62 
(62%) 
4  
(4%) 
Rb3. Pembayaran tagihan kartu 
kredit, telepon/ponsel 
- 3  
(3%) 
41 
(41%) 
49 
(49%) 
7  
(7%) 
Rb4. Transfer antar rekening - 6 
(6%) 
36 
(36%) 
57 
(57%) 
1 
(1%) 
Sumber: Data Primer, 2011 
Tabel VIII yakni tanggapan responden mengenai layanan SMS Banking 
dengan variabel reliability yang menunjukkan bahwa pada indikator 
pertama yakni mengecek saldo rekening nasabah, tampak bahwa 
sebanyak 41 orang atau 41 % menyatakan cukup baik. Indikator kedua 
yakni kemudahan melakukan berbagai macam  transaksi, nampak bahwa 
sebagian besar responden menyatakan baik yakni sebanyak 62 orang 
atau 62%. 
Indikator ketiga pembayaran tagihan kartu kredit, telepon/ponsel.nampak 
bahwa rata-rata jawaban responden adalah baik yakni sebesar 49 orang 
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atau 49%. Sedangkan indikator keempat pernyataan bahwa kemudahan 
transfer antar rekening, maka jawaban terbanyak responden adalah baik 
yakni sebesar 57 orang atau 57%. 
3) Jaminan(Assurance) 
Dimensi assurance atau jaminan dalam peningkatan loyalitas nasabah 
terhadap layanan SMS Banking pada Bank BNI di Makassar dengan 
variable assurance adalah meliputi: 
a. Rasa aman dalam bertransaksi melalui SMS Banking 
b. Citra nasabah terhadap SMS Banking pada Bank BNI 
c. Ketelitian Teller saat melayani nasabah melalui SMS Banking 
d. Luas layanan SMS Banking yang ditawarkan 
Untuk lebih jelasnya dapat disajikan dimensi kualitas layanan assurance 
terhadap loyalitas nasabah yang dapat dilihat melalui tabel dibawah ini: 
 
TABEL IX 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI LAYANAN SMS BANKING 
DENGAN VARIABEL ASSURANCE 
 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
STB TB CB B          SB 
1 2 3 4      1      5 
Asl Rasa    aman    dalam    
bertransaksi melalui SMS 
Banking 
1 
(1%) 
19 
(19%) 
31 
(31%) 
49 
(49%) 
- 
As2 
Citra nasabah terhadap SMS 
Banking pada Bank BNI 
- 8 
(8%) 
38 
(38%) 
53 
(53%) 
1  
(1%) 
As3 
Ketelitian    Teller    saat    
melayani nasabah melalui SMS 
Banking 
- 8 
(8%) 
34 
(34%) 
56 
(56%) 
2  
(2%) 
As4 
Luas layanan SMS Banking 
yang ditawarkan 
- 2  
(2%) 
31 
(31%) 
55 
(55%) 
12 
(12%) 
Sumber: Data Primer, 2011 
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Tabel IX yakni tanggapan responden mengenai kualitas jasa layanan SMS 
Banking dengan variabel assurance, dengan indikator pertama yakni rasa 
aman dalam bertransaksi melalui SMS Banking, tampak bahwa sebanyak 
49 orang atau 49% responden memberikan jawaban  baik. Indikator kedua 
citra nasabah terhadap SMS Banking pada Bank BNI, maka rata-rata 
jawaban terbanyak adalah baik yakni sebesar 53 orang atau 53%. 
Indikator ketiga yakni ketelitian Teller saat melayani nasabah melalui SMS 
Banking, maka sebagian besar responden memberikan jawaban baik 
yakni sebesar 56 orang atau 56%. Selanjutnya indikator keempat luas 
layanan SMS Banking yang ditawarkan maka jawaban responden yang 
terbanyak adalah 55 orang atau 55% memberikan jawaban baik. 
 
4) Empati (Empathy) 
Dimensi empati atau empathy melalui layanan SMS Banking terhadap 
loyalitas nasabah pada Bank BNI di Makassar dapat diuraikan sebagai 
berikut: 
a. Sikap dan perilaku karyawan terhadap nasabah 
b. Tegur sapa dan tutur kata Teller 
c. Etika berkomunikasi melalui telepon 
Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan responden mengenai 
kualitas layanan emphati terhadap loyalitas  nasabah SMS Banking dapat 
dilihat melalui tabel berikut ini : 
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TABEL X 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI LAYANAN SMS BANKING 
DENGAN VARIABEL EMPHATY 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
STB TB CB B SB 
1 2 3 4 5 
Eml Sikap dan perilaku karyawan 
terhadap nasabah 
- 2  
(2%) 
41 
(41%) 
51 
(51%) 
6  
(6%) 
Em2 Tegur sapa dan tutur kata Teller - 12 
(12%) 
34 
(34%) 
54 
(54%) 
- 
Em3 
Etika   berkomunikasi    melalui 
telepon 
- 12 
(12%) 
49 
(49%) 
37 
(37%) 
2  
(2%) 
Sumber: Data Primer, 2011 
 
Berdasarkan  tabel X yakni tanggapan responden mengenai kualitas 
layanan SMS Banking, dengan indikator pertama sikap dan perilaku 
karyawan terhadap nasabah, maka rata-rata responden memberikan 
jawaban baik yakni sebanyak 51 orang atau 51%. 
Indikator kedua tegur sapa dan tutur kata Teller, nampak bahwa sebagian 
besar responden yakni sebanyak 54 orang atau 54% memberikan 
jawaban baik. Selanjutnya indikator ketiga etika berkomunikasi melalui 
telepon, maka rata-rata jawaban responden adalah cukup baik yakni 
sebanyak 49 orang atau 49%. 
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5) Tanggapan (Responsiveness) 
Dimensi tanggapan atau responsiveness dalam kualitas layanan  nasabah 
SMS Banking pada Bank BNI di Makassar adalah sebagai berikut: 
a. Kemampuan SMS Banking mengakomodir kebutuhan nasabah 
b. Kemudahan SMS Banking melakukan berbagai macam transaksi 
c. Fleksibilitas waktu pelayanan/jam kerja 
d. Kecepatan pelayanan SMS Banking dalam bertransaksi 
e. Kemudahan dihubungi melalui telepon 
f. Keramahan karyawan dalam melayani nasabah. 
g. Kemauan karyawan mendengarkan keluhan nasabah 
Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan responden mengenai 
dimensi kualitas pelayanan responsiveness melalui tabel berikut ini  
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TABEL XI 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI KUALITAS JASA 
PELAYANAN RESPONSIVENESS 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
STB TB CB         B SB 
1 2 3 4 5 
Rsl Kemampuan       SMS       
Banking mengakomodir 
kebutuhan nasabah 
- 3  
(3%) 
37 
(37%) 
52 
(52%) 
8 
(8%) 
Rs2 Kemudahan       SMS       
Banking melakukan      berbagai      
macam transaksi 
- 8  
(8%) 
43 
(43%) 
44 
(44%) 
5  
(5%) 
Rs3 
Fleksibilitas waktu pelayanan/ 
jam kerja 
- 6 
(6%) 
47 
(47%) 
46 
(46%) 
1  
(1%) 
Rs4 
Kecepatan pelayanan SMS 
Banking dalam bertransaksi 
- 8 
(8%) 
38 
(38%) 
41 
(41%) 
13 
(13%) 
Rs5 
Kemudahan    dihubungi    
melalui telepon 
- 8  
(8%) 
42 
(42%) 
31 
(31%) 
19 
(19%) 
Rs6 Keramahan     karyawan      
dalam melayani nasabah. 
- 6  
(6%) 
35 
(35%) 
54 
(54%) 
5 
(5%) 
Rs7 
Kemauan karyawan 
mendengarkan keluhan nasabah 
- 6 
(6%) 
43 
(43%) 
46 
(46%) 
5  
(5%) 
Sumber: Data Primer, 2011 
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Tabel XI yakni tanggapan responden mengenai kualitas jasa layanan 
responsiveness, dengan indikator pertama yakni Kemampuan SMS 
Banking mengakomodir kebutuhan nasabah, maka jawaban terbanyak 
responden adalah baik yakni sebesar 52 orang atau 52%. Indikator kedua 
kemudahan SMS Banking melakukan berbagai macam transaksi, rata-rata 
jawaban  responden sebesar 44 orang atau 43% yang menyatakan baik. 
Indikator ketiga fleksibilitas waktu pelayanan/ jam kerja, nampak bahwa 
sebagian besar jawaban responden adalah cukup setuju yakni sebesar 47 
orang atau 47%. Indikator keempat kecepatan pelayanan SMS Banking 
dalam bertransaksi, maka didominasi oleh jawaban terbanyak responden 
yakni sebesar 41 orang atau 41% memberikan jawaban  baik. Kemudian 
indikator kelima kemudahan dihubungi melalui telepon, maka sebagian 
besar responden memberikan jawaban cukup baik yakni sebesar 42 orang 
atau 42%. 
Indikator keenam keramahan karyawan dalam melayani nasabah, maka 
sebagian besar responden memberikan jawaban baik yakni sebesar 54 
orang atau 54%. Sedangkan indikator ketujuh kemauan karyawan 
mendengarkan keluhan nasabah, rata-rata jawaban responden adalah 
baik yakni sebanyak 46 orang atau 46% dari 100 orang responden yang 
diteliti.  
6) Loyalitas Nasabah 
Loyalitas adalah sikap dari nasabah dalam menentukan pilihannya untuk 
tetap menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sikap 
menentukan pilihan tersebut juga untuk membuat komitmen dan 
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melakukan pembelian ulang pada perusahaan tersebut (Foster dan 
Cadogan, 2000). Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Setiawan 
(2005) indikator loyalitas nasabah adalah sebagai berikut: 
1. Layanan SMS Banking pilihan pertama responden dalam bertransaksi 
2.  Responden aktif bertransaksi melalui layanan SMS Banking  
3.  Responden mengikuti aturan yang ditetapkan bank 
4. .Responden merekomendasikan kepada orang lain untuk 
menggunakan layanan SMS Banking 
Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan responden mengenai 
kepuasannasabah melalui tabel berikut ini : 
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TABEL XII 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI LOYALITAS NASABAH 
No. Pernyataan Jawaban Responden 
STB TB CB B SB 
1 2 3             4 5 
Lol Layanan SMS Banking pilihan 
pertama responden dalam 
bertransaksi 
- - 
22 
(22%) 
57 
(57%) 
21 
(21%) 
Lo2 Responden aktif bertransaksi 
melalui layanan SMS Banking 
- 
4 
(4%) 
17 
(17%) 
54 
(54%) 
25 
(25%) 
Lo3 Responden mengikuti aturan 
yang ditetapkan bank 
- 
5 
(5%) 
19 
(19%) 
64 
(%) 
12 
(12%) 
Lo4 Responden 
merekomendasikan untuk 
menggunakan layanan SMS 
Banking 
 
- 
4 
(4%) 
43 
(43%) 
40 
(48%) 
13 
(13%) 
Sumber: Olah Data SPSS 
Dari Tabel XII di atas, mengenai loyalitas nasabah yang menunjukkan 
bahwa Layanan SMS Banking pilihan pertama responden dalam 
bertransaksi sebanyak 57 orang atau 57% memberikan jawaban baik. 
Selanjutnya untuk pertanyaan Responden aktif bertransaksi melalui 
layanan SMS Banking jawaban baik dipilih responden sebanyak 54 orang 
atau 54%. 
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Kemudian pertanyaan Responden mengikuti aturan yang ditetapkan bank, 
maka nampak bahwa sebanyak 64 orang atau 64% memberikan jawaban 
baik, dan pertanyaan Responden merekomendasikan untuk 
menggunakan layanan SMS Banking, sebanyak 43 orang atau 43% 
memberikan jawaban cukup baik. 
 
5.3. Analisis Validitas dan Reliabilitas Instrument Penelitian  
5.3.1. Uji Validitas Instrument Penelitian 
Pengujian validitas bertujuan untuk mengetahui apakah setiap butir 
kuesioner benar-benar telah mengukur atau mengungkapkan faktor 
(dimensi) yang di ukurnya yakni dilakukan dengan cara menguji apakah 
skor butir pertanyaan dari masing-masing variabel mempunyai korelasi 
yang bermakna (signifikan) dengan jumlah skor faktornya. Dalam 
pengujian validitas ini data yang digunakan berasal dari uji coba penelitian 
terhadap 100 responden. Berikut ini akan disajikan basil pengujian 
validitas kuesioner untuk masing-masing faktor (dimensi) kualitas layanan, 
yang dapat dilihat.  
1. Tangibles 
Pengujian validitas kuesioner pada dimensi tangibles dilakukan melalui 
penghitungan korelasi product moment pear son untuk masing-masing 
skor kualitas pelayanan dari butir pertanyaan Tgl, Tg2, Tg3 dan Tg4 
dengan jumlah skor kualitas pelayanan kempat butir pertanyaan tersebut. 
Ringkasan hasil perhitungan validitas butir untuk dimensi tangibles 
disajikan pada Tabel XIII berikut ini : 
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TABELXIII 
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS BUTIR DIMENSI TANGIBLES 
No. Pertanyaan r-product moment Prob. Kesalahan Kesimpulan 
Tgl 0,639 0,000 Valid 
Tg2 0,609 0,000 Valid 
Tg3 0,689 0,000 Valid 
Tg4 0,455 0,000 Valid 
Sumber: Lampiran SPSS 
Dari perhitungan korelasi tersebut, ternyata r-product moment masing-
masing butir dengan faktor/dimensinya signifikan pada probabilitas 
kesalahan p = 0,000 maka korelasi antara butir dengan faktornya 
dinyatakan bermakna. Hal ini berarti bahwa seluruh butir kuesioner untuk 
dimensi tangibles tersebut adalah valid. 
2. Reliability 
Pengujian validitas kuesioner pada dimensi reliability dilakukan melalui 
penghitungan korelasi product moment pearsonuntuk masing-masing skor 
kualitas pelayanan dari butir pertanyaan Rbl, Rb2, Rb3 dan Rb4 dengan 
jumlah skor kualitas pelayanan kempat butir pertanyaan tersebut. Secara 
ringkas hasil perhitungan validitas butir untuk dimensi reliabilitydisajikan 
pada Tabel XIV berikut ini : 
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TABELXIV 
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS BUTIR DIMENSIREALIBILITY 
No. Pertanyaan r-product moment Prob. Kesalahan Kesimpulan 
Rbl 0,312 0,000 Valid 
Rb2 0,578 0,000 Valid 
Rb3 0,397 0,000 Valid 
Rb4 0,609 0,000 Valid 
Sumber: Lampiran SPSS 
Dari perhitungan korelasi tersebut ternyata r-product moment masing-
masing butir dengan faktor/dimensinya signifikan pada probabilitas 
kesalahan p = 0,000 maka korelasi antara butir dengan faktornya 
dinyatakan bermakna. Hal ini berarti bahwa seluruh butir kuesioner untuk 
dimensi reliabilitytersebut adalah valid. 
 
3. Assurance 
Pengujian validitas kuesioner pada dimensi assurance dilakukan melalui 
penghitungan korelasi product moment Pearsonuntuk masing-masing skor 
kualitas pelayanan dari butir pertanyaan Asl, As2, As3 dan As4 dengan 
jumlah skor kualitas pelayanan keempat butir pertanyaan tersebut. Berikut 
disajikan hasil perhitungan validitas butir untuk dimensi assurance yang 
dapat disajikan pada Tabel XV : 
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TABELXV 
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS BUTIR DIMENSI ASSURANCE 
No. Pertanyaan r-product moment Prob. Kesalahan Kesimpulan 
Asl 0,398 0,000 Valid 
As2 0,547 0,000 Valid 
As3 0,570 0,000 Valid 
As4 0,506 0,000 Valid 
Sumber: Lampiran SPSS 
Dari perhitungan korelasi tersebut ternyata r-product moment masing-
masing butir dengan faktor/dimensinya signifikan pada probabilitas 
kesalahan p = 0,000 ini berarti bahwa seluruh butir kuesioner untuk 
dimensi assurance tersebut adalah valid.  
4. Empathy 
Pengujian validitas kuesioner pada dimensi empathy dilakukan melalui 
penghitungan korelasi product moment pearsonuntuk masing-masing skor 
kualitas pelayanan dari butir pertanyaan Eml, Em2, dan Em3. Hasil 
perhitungan validitas butir untuk dimensi empathy disajikan pada Tabel 
XVI : 
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TABELXVI 
HASBL PENGUJIAN VALIDITAS BUTIR DIMENSI EMPATHY 
No. Pertanyaan r-product moment Prob. Kesalahan Kesimpulan 
Eml 0,288 0,004 Valid 
Em2 0,259 0,009 Valid 
Em3 0,345 0,000 Valid 
Sumber : Lampiran SPSS 
Dari perhitungan korelasi tersebut ternyata r-product moment masing-
masing butir dengan faktor/dimensinya signifikan pada probabilitas 
kesalahan p = 0,000 sampai 0,009 atau kurang dari 1% ini berarti bahwa 
seluruh butir kuesioner untuk dimensi empathy tersebut adalah valid. 
5. . Responsiveness 
Pengujian validitas kuesioner pada dimensi responsiveness dilakukan 
melalui penghitungan korelasi product moment pearsonuntuk masing-
masing skor kualitas pelayanan dari butir pertanyaan Rsl, Rs2, Rs3, Rs4, 
Rs5, Rs dan Rs7. Hasil perhitungan validitas butir untuk dimensi 
responsiveness disajikan pada Tabel XVII : 
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TABELXVII 
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS BUTIR DIMENSI RESPONSIVENESS 
No. Pertanyaan r-product moment Prob. Kesalahan Kesimpulan 
Rsl 0,468 0,000 Valid 
Rs2 0,418 0,000 Valid 
Rs3 0,423 0,000 Valid 
Rs4 0,422 0,000 Valid 
Rs5 0,459 0,000 Valid 
Rs6 0,451 0,000 Valid 
Rs7 0,664 0,000 Valid 
Sumber: Lampiran SPSS 
Dari perhitungan korelasi tersebut ternyata r-product moment masing-
masing butir dengan faktor/dimensinya signifikan pada probabilitas 
kesalahan p = 0,000 atau kurang dari 1% ini berarti bahwa seluruh butir 
kuesioner untuk dimensi responsiveness tersebut adalah valid. 
6. Loyalitas nasabah 
Pengujian validitas kuesioner pada dimensi loyalitas nasabah dilakukan 
melalui penghitungan korelasi product moment pearsonuntuk masing-
masing skor kualitas pelayanan dari butir pertanyaan Lol, Lo2, Lo3, dan 
Kp4. Hasil perhitungan validitas butir untuk dimensi loyalitas nasabah 
disajikan pada Tabel XVIII : 
69 
 
TABELXVIII 
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS BUTIR 
DIMENSI LOYALITAS NASABAH 
No. Pertanyaan r-product moment Prob. Kesalahan Kesimpulan 
Lol 0,549 0,000 Valid 
Lo2 0,599 0,000 Valid 
Lo3 0,309 0,002 Valid 
Lo4 0,645 0,000 Valid 
Sumber: Lampiran SPSS   
Dari perhitungan korelasi tersebut ternyata r-product moment masing-
masing butir dengan faktor/dimensinya signifikan pada probabilitas 
kesalahan p = 0,000 sampai 0,002 atau kurang dari 1% ini berarti bahwa 
seluruh butir kuesioneruntuk dimensi loyalitas nasabah tersebut adalah 
valid. 
5.3.2. Uji Reliabilitasatas Instrumen Penelitian 
Uji reliabilitas kuesioner dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 
konsistensi derajat ketergantungan dan stabilitas dari alat ukur, 
sedangkan menurut Imam Ghozali (2001 : 133) yang mengemukakan 
bahwa dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach 's alpa>0,60. 
Dari hasil uji reliabilitas yang dilakukan dengan menggunakan program 
statistik SPSS versi 15 didapat dari hasil cronbach's alpha lebih besar dari 
0,60 untuk kelima variabel yaitu : tangible, reliability, assurance, emphaty, 
responsiveness dan loyalitas nasabah. Hasil reliabilitas variabel-variabel 
dapat dilihat pada label berikut ini : 
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TABEL XIX 
HASIL UJI RELIABILITAS 
Dimensi Jumlah butir Koefisien alpha Kesimpulan 
Tangible 4 0,863 Reliabel 
Reliability 4 0,867 Reliabel 
Assurance 4 0,865 Reliabel 
Empahty 3 0,868 Reliabel 
Responsiveness 7 0,864 Reliabel 
Loyalitas Nasabah 4 0,867 Reliabel 
Jumlah 26   
Sumber: Lampiran SPSS 
Berdasarkan Tabel XIX yakni hasil pengujian reliabilities atas variabel 
dimensi kualitas pelayanan dengan 26 pertanyaan, setelah dilakukan 
pengujian ternyata semua item pertanyaan dianggap andal (reliabel) 
sebab nilai koefisien alpha sudah di atas 0,60. 
 
5.4 Analisis Pengaruh Layanan SMS Banking Terhadap Kepuasan 
Nasabah 
Salah satu upaya yang dilakukan oleh setiap unit usaha adalah dengan 
meningkatkan kualitas layanan, dengan meningkatnya kualitas layanan 
yang diberikan kepada nasabah maka secara langsung berpengaruh 
terhadap tingkat loyalitas nasabah. 
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PT. Bank BNI adalah merupakan perusahaan yang bergerak dibidang 
perbankan, sebagai perusahaan perbankan maka perusahaan perlu 
melakukan evaluasi alas pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap 
loyalitas nasabah. Tujuan dan sasaran yang ingin dicapai dari evaluasi 
tersebut adalah untuk melihat sejauh mana hubungan antara kualitas 
layanan yang diberikan oleh perusahaan terhadap loyalitas nasabah. 
Berdasarkan pengolahan data kuesioner pada lampiran 5 (hasil tabulasi 
jawaban responden) menggunakan komputerisasi dengan program SPSS 
versi 15 diperoleh hasil seperti tabel berikut ini : 
TABEL XX  
HASIL ANALISIS MENGENAI KUALITAS LAYANAN SMS BANKING 
TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BANK BNI DI MAKASSAR 
Variabel 
Independen 
Koefisien 
Regresi 
T(DF = 94) Probability 
X1 
X2 
X3 
X4 
X5 
0,462 
0,192 
0,111 
0,145 
0,127 
6,771 
3,291 
2,067 
3,493 
3,132 
0,000 
0,001 
0,042 
0,001 
0,002 
Variabel dependen: loyalitas nasabah  
Constanta = 0,052         Sig = 0,000  
R2= 0,924         Fhit = 229.408 
Sumber: Data diolah dengan program SPSS 
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1. Analisis regresi berganda 
Berdasarkan hasil olahan data SPSS yakni regresi antara kualitas 
pelayanan (tangible,   reliability,   assurance,   empathy,   responsiveness)   
terhadap   loyalitas nasabah, persamaan linier berganda dapat diuraikan 
sebagai berikut:  
Y = 0,052 + 0,462X1 + 0,192X2 + 0,111X3 + 0,145X4 + 0,127X5 
Berdasarkan hasil olahan data mengenai regresi maka dapat disajikan 
interprestasi dari persamaan regresi yang telah dikemukakan di atas, 
yakni :  
b0 = 0,052 merupakan nilai constanta atau reciprocel 
b1x1 = 0,462, yang artinya jika dimensi tangible ditingkatkan sebesar 1% 
atau 0,01level maka akan berdampak terhadap loyalitas nasabah sebesar 
0,462.  
b2x2 =  0,192, yang artinya jika dimensi reliability ditingkatkan 
sebesar 1% atau 0,01 level maka akan berdampak terhadap loyalitas 
nasabah sebesar 0,192.  
b3x3 = 0,111, yang artinya jika dimensi assurance ditingkatkan sebesar 1% 
atau0,01 level maka akan berdampak terhadap loyalitas nasabah sebesar 
0,111.  
b4x4 = 0,145, yang artinya jika dimensi empathy ditingkatkan sebesar 1% 
atau 0,01level maka akan berdampak terhadap loyalitas nasabah sebesar 
0,145.  
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b5x5 = 0,127, yang artinya jika dimensi responsiveness ditingkatkan 
sebesar 1%atau 0,01 level maka akan berdampak terhadap loyalitas 
nasabah sebesar0,127.  
Sedangkan nilai R2 (Determinan) =   0,924 menunjukkan bahwa 92,42 % 
variasi perubahan dari loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh variasi dari 
kelima variabel independent (tangible, reliability, assurance, empathy, 
responsiveness) sedangkan sisanya sebesar 7,60% dijelaskan oleh faktor 
lain. 
 
1. Pengujian F (Uji Serempak) 
Dalam pengujian F (Uji serempak) yang menunjukkan bahwa Fhit sebesar 
229,49 sedangkan Ftabelsebesar 2,30 dan sig F = 0,000. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel bebasnya secara serempak memberikan 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikatnya. Dengan kata lain 
untuk variabel kualitas pelayanan meliputi :tangible, reliability, assurance, 
emphatydan responsiveness secara bersamaan berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
 
2. Pengujian Koefisien Regresi 
Pengujian thitungdari  masing-masing  variabel  kualitas  pelayanan  dapat 
ditentukan sebagai berikut :  
a) Variabel Tangible (x1) 
H0 = Koefisien regresi tidak signifikan 
Ha = Koefisien regresi signifikan 
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Pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas 
- Jika Probabilitas> a 0,05 Ho diterima 
- Jika Probabilitas< a 0,05 Ho ditolak  
 
Kesimpulan : 
Berdasarkan hasil olahan data pada tabel 4.19 diperoleh thitung sebesar 
6,771dengan nilai probability 0,000 berarti lebih kecil dari 0,05. Maka 
variabel tangible berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
nasabah sebab thitungttabel dan disamping itu Probabilitas< 0,05. 
b) Variabel Reliability (X2) 
H0 = Koefisien regresi tidak signifikan 
Ha = Koefisien regresi signifikan 
Pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas 
- Jika Probabilitas >0,05 H0 diterima 
- Jika Probabilitas <0,05 H0 ditolak  
 
Kesimpulan: 
Variabel reliability mempunyai pengaruh yang signifikan sebab thitung
=3,296  
ttabel
= 1,658 dan nilai probability 0,001. Dengan demikian thitung>ttabeldan 
Probabilitas < 0,05, maka dapat dikatakan bahwa reliability berpengaruh 
secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
c) Variabel Assurance (X3) 
H0 = Koefisien regresi tidak signifikan 
Ha = Koefisien regresi signifikan 
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Pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas 
- Jika Probabilitas >0,05 Ho diterima 
- Jika Probabilitas <0,05 Ho ditolak  
 
Kesimpulan : 
Variabel assurance dengan thitung 2,067 > ttabel - 1,658 dan nilai probabilitas 
0,042, maka dapat dikatakan bahwa assurance berpengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
d) Variabel Emphaty(X4) 
H0 = Koefisien regresi tidak signifikan 
Ha = Koefisien regresi signifikan 
Pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas 
- Jika Probabilitas >0,05 Ho diterima 
- Jika Probabilitas <0,05 Ho ditolak  
 
Kesimpulan : 
Besarnya thitung = 3,493 >ttabel = 1,658 dan selain itu nilai prob 0,001, maka 
dapat dikatakan bahwa variabel emphaty berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
e) Variabel Responsiveness (X5) 
H0 = Koefisien regresi tidak signifikan 
Ha = Koefisien regresi signifikan 
Pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas 
- jika Probabilitas >0,05 Ho diterima 
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- Jika Probabilitas <0,05 Ho ditolak  
Kesimpulan : 
Besarnya thitung = 3,132 >Wi = 1,658 dan selain itu nilai probabilitas 0,002, 
maka dapat dikatakan bahwa responsiveness berpengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
 
Berdasarkan hasil uji T maka dapat dilakukan pengurutan variabel bebas 
yang memiliki nilai thitungdari yang tertinggi ke yang terendah, dengan 
urutan sebagai berikut: 
1. 6,771 (tangible) 
2. 3,493 (reliability) 
3. 3,291 (assurance) 
4. 3,192 (empaty) 
5. 2,067 (responsiveness) 
Dari hasil pengurutan thitung dari yang tertinggi hingga terendah maka 
variabel bebas yang paling berpengaruh secara signifikan terhadap 
loyalitas nasabah adalah tangible sebab memiliki thitung yang paling 
terbesar dan selain itu memiliki nilai model yang paling terkecil. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin besar nilai thitung maka pengaruhnya 
terhadap loyalitas nasabah akan semakin besar. 
Berdasarkan hasil uji signifikan dari kelima dimensi kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah, membuktikan bahwa kelima dimensi kualitas 
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Sedangkan dari hasil model regresi yang telah dilakukan, ternyata yang 
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lebih dominan mempengaruhi loyalitas nasabah adalah tangible.Dengan 
demikian hipotesis yang telah dikemukakan terbukti. 
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BAB VI  
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
6.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah 
dikemukakan sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan dari 
keseluruhan hasil analisis yaitu sebagai berikut: 
1) Hasil pengujian regresi antara kualitas layanan SMS Banking 
dengan loyalitas nasabah, menunjukkan bahwa kelima faktor 
kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Hal ini dapat dilihat bahwa untuk nilai probability X1 = 
0,000, probability X2 = 0,001, probability X3 = 0,042, probability X3 
= 0,001 dan nilai probability X5 = 0,002, oleh karena semua nilai 
probability < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa kelima dimensi 
kualitas layanan SMS Banking berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
2) Variabel yang dominan mempengaruhi loyalitas nasabah adalah 
tangibles, sebab memiliki nilai pvalue paling kecil yaitu 0,000 dan 
koefisien regresi terbesar yaitu sebesar 0,462. 
 
6.2. Saran-saran 
Adapun saran-saran yang dapat penulis sampaikan secara rinci, 
sehingga dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi pihak 
perusahaan adalah sebagai berikut: 
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1) Disarankan kepada perusahaan agar perlunya memberikan serta 
mempertahankan kualitas layanan khususnya kepada nasabah Bank 
BNI di Makassar. 
2) Disarankan pula agar perlunya perusahaan memperhatikan kualitas 
layanan assurance, yakni dengan memberikan pengamanan kepada 
nasabah dalam melakukan transaksi. 
3) Disarankan pula agar perlunya ditambah kemudahan-kemudahan 
dalam melakukan layanan SMS Banking. 
4) Disarankan untuk lebih memperhatikan variabel tangible karena 
mempunyai pengaruh yang paling dominan. 
 
